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摘要 
纳税服务是以税务机关为主体，以纳税人为服务对象，依据税法和法规的规
定，在税收征收管理、税务检查和实施税法救济过程中提供的各种服务和措施的
总称。 
随着新公共服务理论在全球的实践发展，优化纳税服务已经成为世界各国完
善税收管理的普遍选择和共同趋势，是税收发展的时代主题。 
在我国建设服务型政府的目标背景下，积极顺应税收环境的发展，不断地满
足纳税人的真实需求和持续提高纳税人满意度，构建有效运转的纳税服务体系仍
然是具有现实意义的重要课题。 
在我国，纳税服务发展迅速，在制度、内容、服务措施等各方面都取得了较
大的进展。然而，由于缺乏系统的纳税服务理论支持以及统一规范的行为标准，
我国在纳税服务理念、组织机构、运行机制和信息化水平等方面与国外先进纳税
服务体系相比，仍然存在较大的差距。 我国的纳税服务在服务意识、服务层次、
信息化水平、服务体系等方面存在低层次的问题，这些表明纳税服务水平有待进
一步的提升。 
本文在充分借鉴先进纳税服务理论和前人研究的基础上，利用笔者在 X市国
税从事纳税服务实务工作的优势，选取 X市国税的纳税服务作为案例进行实证研
究，力求为推进纳税服务体系的理论和实践发展建言献策。首先，笔者根据纳税
人需求层次理论，建立纳税人需求层次的需求和满意度指标体系模型。其次，笔
者根据模型设计并发放调查问卷，运用重要性—绩效分析模型、因子分析以及回
归分析方法对问卷收集的数据进行了分析研究。最后，笔者根据问卷调查的分析
结果，对 X市国税局纳税服务存在的问题和原因进行深层次的分析，并提出构建
需求导向型纳税服务体系的设想。 
 
关键词：纳税服务；满意度；需求导向型 
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Abstract 
The tax service refers to the service and measures provided by the tax authorities 
for the taxpayer during the tax collection, inspection and the implementation of the 
tax legal remedy, which is in accordance with the provisions of tax laws and 
administrative regulations. 
With the development of the New Public Service Theory around the world, 
optimizing the tax service has become the general choice and common trend for each 
country to establish harmonious taxation, which is also the theme of the times of tax 
development. 
Under the background of China to build a service-oriented government, how to 
adapt to the tax environmental development, effectively meet the reasonable demand 
of taxpayers to improve the taxpayer satisfaction, and build an efficient tax service 
system is still has very strong practical significance and yet to be an important subject 
that need further study. 
In recent years, tax service has developed rapidly in China, and has made some 
progress and breakthrough in the system, content and measures. Due to the lack of 
systematic theoretical support and standardized behavior standard, there are disparity 
between China and foreign advanced tax service system on service concept, 
organization, operation mechanism and the level of information construction. There 
are problems in China's tax service, such as lack of awareness of service concept, the 
low level of service, service technical inefficiency, in-stable service quality, lack of a 
complete and effective set of service operation system, which result in the 
infulfillment of the taxpayer’s need and the low level of satisfaction. So it is urgent to 
further enhance the tax service system. 
On the basis of the advanced tax service theory research and previous authors’ 
studies, and fully taking the advantage of her current tax service position in X City 
State Administration Taxation, the writer selects X City tax service as a case study, 
and strives to promote some suggestions for tax service theory and practice. First of 
all, according to the hierarchy theory of the taxpayer’s needs, the author establishes a 
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taxpayer’s need and satisfaction index system model. Secondly, the author designs a 
questionnaire and uses it to collect data which is analyzed by the importance and 
performance analysis model, factor analysis and regression analysis methods. Thirdly, 
based on the analysis result, the author tries to build a need oriented tax service 
system. 
 
 
Key words: tax service; satisfaction; need oriented. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
9 
目录 
一、导言..................................................................................................... 1 
（一）研究的问题与意义 .................................................................................... 1 
（二） 研究的方法和论文框架 .......................................................................... 2 
（三） 论文的创新与不足 .................................................................................. 3 
二、理论依据和文献综述分析 ................................................................ 5 
（一） 纳税服务的理论依据 .............................................................................. 5 
（二）文献综述 .................................................................................................... 9 
三、 研究设计 ........................................................................................ 17 
（一） 纳税人需求层次的理论分析 ................................................................ 17 
（二）  指标体系设计 ...................................................................................... 18 
（三）  问卷的设计 .......................................................................................... 19 
（四）  抽样设计 .............................................................................................. 20 
（五） 数据的录入和处理 ................................................................................ 22 
四、 数据分析 ........................................................................................ 23 
（一）信度分析 .................................................................................................. 23 
（二） 描述统计分析 ........................................................................................ 23 
（三） 重要性——绩效分析 ............................................................................ 32 
（四） 因子分析 ................................................................................................ 36 
（五）  回归分析 .............................................................................................. 40 
五、结论和政策建议 .............................................................................. 47 
（一） 数据分析结论及深层次原因探索 ........................................................ 47 
（二） 关于建立需求导向型纳税服务体系的构思 ........................................ 54 
参考文献................................................................................................... 60 
附录：纳税人需求调查问卷 .................................................................. 62 
致谢 ........................................................................................................... 65 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
11 
Contents 
Ⅰ.Introduction  ........................................................................................ 1 
ⅰ.The research background and significance ................................................... 1 
ⅱ.Research methods and thesis framework  .................................................... 2 
ⅲ. Innovation and deficiency of the paper ......................................................... 3 
Ⅱ.Theoretical basis and literature review analysis  ............................. 5 
ⅰ.The theoretical basis of the tax service  ........................................................ 5 
ⅱ.Literature review ............................................................................................ 9 
Ⅲ.The research design  ......................................................................... 17 
ⅰ.The hierarchy needs of the taxpayer  .......................................................... 17 
ⅱ.The design of variable index system ............................................................. 18 
ⅲ.The questionnaire design  ............................................................................. 19 
ⅳ.The sampling design  .................................................................................... 20 
ⅴ.The data entry and processing  .................................................................... 22 
Ⅳ. The data analysis  ............................................................................. 23 
ⅰ.The reliability analysis  ................................................................................. 23 
ⅱ.The statistical analysis  ................................................................................. 23 
ⅲ.The importance and performance analysis  ............................................... 32 
ⅳ.The factor analysis  ....................................................................................... 36 
ⅴ.The regression analysis  ................................................................................ 40 
Ⅴ. The conclusion and policy recommendations ............................... 47 
ⅰ.The data analysis conclusion and the deep-seated reasons  ...................... 47 
ⅱ.The concept of establishing the need-oriented tax service system  ........... 54 
Reference .................................................................................................. 60 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
一、导言 
1 
一、导言 
在本章，笔者将在第一节绍研究纳税服务问题的重要性及背景意义；在第二
节绍本文运用的研究方法和论文的具体章节安排；在第三节指出本文的创新要点
及存在的几点不足。 
（一）研究的问题与意义 
二十一世纪初，登哈特夫妇在《新公共服务：服务而不是掌舵》中提出新公
共服务理论。该理论强调政府应当转变角色，是服务而不是掌舵，以公民为中心，
重视政府、社区、公民三者之间的对话与合作。该理论的提出对于税务部门增强
纳税服务意识、提升纳税服务水平、促进征纳关系和谐等都具有重大的指导意义
和推动作用。 
随着经济社会的发展，党的十六届六中全会明确提出了建设服务型政府的目
标。所谓的公共服务型政府，是指建立满足社会公共需求，提供充足优质的公共
产品与公共服务的现代政府。税务机关是重要的政府部门，转变税收征管职能，
全面改进和优化纳税服务是建设服务型政府的必然要求和重要举措。 
纳税服务是以税务机关为主体，以纳税人为服务对象，依据税法和法规的规
定，在税收征收管理、税务检查和实施税法救济过程中提供的各种服务和措施的
总称。 
税务部门是重要经济管理部门，直接面对纳税人，与社会经济社会生活联系
紧密。纳税服务水平的高低直接影响税收征管和社会经济的效率。全面优化纳税
服务，提升纳税人的满意度和税法遵从度，是构建和谐税收征纳关系和服务型税
务机关的重要目标。 
当前，优化纳税服务已经成为世界各国完善税收管理的普遍选择和共同趋势，
是税收发展的时代主题。在我国建设服务型政府的目标背景下，如何顺应税收环
境的发展，不断地满足纳税人的真实需求和持续提高纳税人满意度，构建有效运
转的纳税服务体系仍然是具有现实意义的重要课题。 
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在我国，纳税服务发展迅速，在制度、内容、服务措施等各方面都取得了较
大的进展。然而，由于缺乏系统的纳税服务理论支持以及统一规范的行为标准，
我国在纳税服务理念、组织机构、运行机制和信息化水平等方面与国外先进纳税
服务体系相比，仍然存在较大的差距。 我国的纳税服务在服务意识、服务层次、
信息化水平、服务体系等方面存在低层次的问题，这些表明纳税服务水平有待进
一步的提升。 
鉴于当前纳税服务的现状和问题，立足于本职工作的实践和思考，笔者在学
习先进的纳税服务理论的基础上，提出构建需求导向型纳税服务体系的设想。在
文中，笔者将尝试从理论分析以及纳税人需求和满意度的实证研究出发，构建以
纳税人需求为导向的纳税服务体系，从而为推进纳税服务体系的理论和实践发展
贡献一份力量。 
（二） 研究的方法和论文框架 
1．研究的方法 
本文采用的是理论分析和实证分析相结合的研究方法。一是运用理论分析的
方法，对国内外已有的纳税服务文献进行了梳理和学习，着重地论述新公共服务
理论、顾客理论、新经济制度学、马斯洛需求层次理论的重要内容以及对构建需
求导向型纳税服务体系的实际指导意义。二是运用实证分析的方法，建立纳税人
需求层次的需求和满意度指标体系，并设计相应的调查问卷，收集 X市国税局的
纳税人需求及满意度数据。结合数据分析结果与笔者本职工作经验，深刻地分析
当前 X市国税局在纳税服务方面存在的问题以及深层次原因，提出构建基于纳税
人满意的需求导向型纳税服务体系的设想。 
２．论文的框架 
本文的基本框架分为五章。第一章为导论。介绍了本文的研究主题和选题意
义、研究方法、论文框架以及论文的创新和不足之处。第二章为理论依据和文献
综述。笔者先是重点地介绍了新公共服务理论、顾客理论、新经济制度学、马斯
洛需求层次理论等相关理论的内容，为构建基于纳税人满意的需求导向型纳税服
务体系奠定理论基础。然后从国外和国内两个角度梳理了纳税服务的文献综述，
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3 
为笔者研究 X 市国税局纳税服务问题提供了开阔的思路以及可供借鉴的研究方
法。第三章为研究设计。在介绍调查对象 X市国税的组织机构及职能概况的基础
上，笔者根据纳税人需求层次理论分析，建立纳税人需求层次指标体系，并设计
纳税人需求和满意度调查问卷，进行问卷的发放和数据的收集。第四章为数据分
析，笔者运用重要性—绩效分析模型、因子分析以及回归分析方法对数据进行了
分析研究。第五章为结论和政策建议。笔者根据数据处理结果，详细地论述 X市
国税在纳税服务需求方面存在的问题，并从五个方面探讨其深层次的原因。针对
存在的问题及原因，笔者提出构建需求导向型的纳税服务体系的设想。需求导向
型纳税服务体系是一个系统性工程，首先，要求树立以纳税人需求为导向的纳税
服务理念，其次，要求建立专门的纳税服务机构，实现机构的扁平化。再次要求
建立健全纳税人需求快速响应的机制体制。以纳税人的需求出发制定纳税服务政
策，以纳税人的反应调整政策的执行，以纳税人的满意度作为纳税服务政策评估。
在纳税服务政策制定、政策执行、政策评估环节始终以纳税人为中心，积极响应
纳税人的合理合法需求，真正地做到“始于纳税人需求，基于纳税人满意，终于
纳税人遵从”。再次，在人才培养、信息技术、绩效考评等方面为机制的运行提
高保障。最后，通过大力发展社会税务代理的中介力量，将部分纳税服务市场化，
优化纳税服务资源配置，减轻税务机关的负担。 
（三） 论文的创新与不足 
1．论文的创新 
本文的创新之处，主要在于：一是根据马斯洛需求层次理论和刘相东、薛钢
等人已有的纳税人需求的分类研究，设计了纳税人需求层次的需求和满意度指标
体系和相应的调查问卷，发放调查问卷收集数据，并运用重要性—绩效分析模型
以及回归分析方法对数据进行分析研究。二是在构建纳税服务体系方面，力争突
破前人简单汇总优化纳税服务对策措施的做法，积极构建一个从思想理念，组织
结构，体制机制，政策制定、执行、评估环节围绕着解决纳税人需求的有效统一
的纳税服务体系。 
２．论文的不足 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
对纳税服务体系的需求——满意度分析以 X 市国家税务局为例 
4 
一是对已有的纳税服务文献的研究分析不足。纳税服务在国内外发展多年，
相关的文献成果十分丰富，但限于时间和精力，笔者对理论专著研究的较少，期
刊文献阅读较多，而且基本上停留在浅层次的阅读和文献引用上，缺少全面及系
统的提炼。二是在纳税人需求和满意的调查研究方面仍然存在不足。首先，在纳
税人需求和满意度的指标体系和问卷题目的设计上，仍然停留在较为粗浅的水平，
其次，没有充分考虑到纳税人的全部信息对纳税人需求和满意度的影响。如并没
有将纳税人的学历、职务、专业水平等因素设计到问卷中，事实上纳税人的这些
因素直接影响到其办税的水平、态度和满意度。最后，样本的抽样和数据的处理
还不够科学严密，影响了数据分析结果的科学准确性。 三是对纳税服务体系的
构建还处在于初级设想阶段，较多的从理论层面论述，尚未细化到操作性强的实
际纳税服务环节，有待于进一步的完善。 
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二、理论依据和文献综述分析 
本章主要从纳税服务理论依据和文献综述两个章节进行论述。在第一节，主
要介绍新公共服务理论、顾客理论等相关理论的具体内容和对构建纳税服务体系
的现实指导意义。在第二节，简述国内外关于优化纳税服务的文献研究。 
理论创新是纳税服务工作创新的基础，而文献综述则是前人的研究成果总结。
笔者就是在本章的理论分析及文献研究基础上，根据马斯洛需求层次理论和刘相
东、薛钢等人已有的纳税人需求的分类研究，建立纳税人需求层次的需求和满意
度指标体系模型，并设计相应的调查问卷，尝试进行创新性地纳税服务实证研究。 
（一） 纳税服务的理论依据 
1．新公共服务理论 
2000 年初，在对新公共管理理论的批判和继承的基础上，美国亚利桑那州
立大学的登哈特夫妇建构出系统的新公共服务理论。 
（1）新公共服务理论的具体内容①： 
一是服务于公民而不是顾客。公共利益是在对公共利益进行对话的基础上产
生的，而不是个人自身利益的简单相加。二是思考要有战略性，行动要有民主性。
公民要自己参与治理。三是责任不是单一的。公务员是公共利益的道德领袖和服
务员，扮演的角色有改革者、利益代理人、公共关系家、危机管理者、倡导者等
多重角色。四是服务而不是掌舵。公务员的价值在于帮助公民表达和实现他们的
共同利益，而不是在新的方向上控制或驾驭社会。五是尊重人而不只是生产率。
在新公共服务中，处于核心地位的人类的行为要素——例如人的尊严、信任、归
属感、关心他人、服务以及基于共同理想和公共利益的公民意识在传统行政管理
中都被降低了重要性。  
（2）新公共服务理论对构建需求导向型纳税服务体系的影响。 
新公共服务理论对于转变纳税服务理念，提高税务机关的工作效率，具有重
                                                             
①珍妮特•登哈特，罗伯特•登哈特．新公共服务：服务而非掌舵[M]．北京：中国人民大学出版社，2004．65-181. 
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要的指导意义。一是树立为纳税人服务的理念。新公共服务理论突出“以公民为
中心”，因而税务机关必须增强为纳税人服务的意识，改变重管理、轻服务的思
想，将工作的重点放在提高纳税服务水平上。二是延伸纳税服务的深度。纳税服
务不应该停留在改变服务态度、优化纳税环境等浅层次的水平上，而是从纳税人
的合理合法需求出发，不断提高服务效率和质量。三是实现税收管理向无罪推论
转变。税务机关应当相信纳税人会依法纳税，为公民自觉纳税提供便利服务，改
变监督打击型的税收管理方式，实现税收工作管理服务型的转变。四是摆正执法
与服务的关系。对守法经营、自觉纳税申报的纳税人，税务机关应当提供优质高
效的服务。对于不愿履行纳税义务的税务违法者，税务机关应当依法管理和惩处。 
２．新制度经济学理论 
 新制度经济学发源于新古典经济学，它的形成是一个渐进的过程，是各种
持续努力相互作用的结果。在新制度经济学先行者名单中，包括奈特、哈耶克、
迪雷克托，其中科斯的 1937 年的论文成为新经济制度学诞生的标志，引起了经
济学的革命。 
（1）新制度经济学的主要理论观点①。 
一是制度的变迁。制度变迁就是在外部环境变动的条件下，用新的制度取代
旧的制度。合理的制度随着时间空间的发展会逐渐变得不合理，人们必须改变旧
的制度，建立更加合理新制度。 
二是制度的作用。制度的创新有利于减少交易费用，使得外部利益内部化，
减少机会主义、搭便车行为，形成激励机制。 
三是交易费用理论。新制度经济学的代表人物科斯和诺思，把人的有限理性
和机会主义倾向作为假设，指出交易存在成本。制度有利于降低交易成本，实现
资源的优化配置和经济效率的提高。 
四是寻租理论。寻租理论既指生产性的寻租，也扩展到非生产性的寻租。政
府既可以使市场失败的补救者，也可能是经济利益的寻租者。 
五是意识形态理论。意识形态，是包含道德、伦理法等在内的世界观。新制
度经济学重视意识形态的制度性作用。  
（2）新制度经济学对构建需求导向型纳税服务体系的影响①。 
                                                             
①国彦兵. 新制度经济学[M]. 上海:立信会计出版社，2006. 
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当前的以纳税服务为导向的税收征管改革是我国税制史上的一大制度变迁，
因此运用新制度经济学理论对纳税服务体系改革具有重要的理论指导意义。一是
给税制改革和机构整合提供了理论依据。纳税服务是用一种相对高效率的征管制
度对另一种相对低效率的征管制度的替代过程，它的目标在于降低纳税成本，提
供纳税人和税务机关的收益。目前的税收征管体制和管理机构的设置滞后于税收
工作的变化。税收征管体制存在流程复杂、机构臃肿、效率低下等问题。根据制
度变迁理论，应当减少管理层次，实现税务机构的扁平化、专业化和功能的集约
化。二是高度重视意识形态的重要性。纳税服务工作无法深层次推进，原因在于
深层次的纳税服务的理念没有有效地发挥作用。我们要转变纳税服务的理念，实
行机构的扁平化管理，提高纳税服务效率。三是注意纳税服务制度建立过程中的
“路径依赖”。纳税服务制度的初始设计至关重要，应当始终以纳税人的需求为
导向。 
３． 顾客理论 
顾客理论就是与顾客有关的理论，它是顾客行为研究、顾客心理研究、顾客
价值研究以及企业对顾客的相关评价、判断等密切相关理论的研究。笔者在本文
中主要介绍纳税服务可重点借鉴的顾客关系理论和顾客知识管理理论这的理论。 
（1）顾客理论的内容 
一是顾客关系管理理论②。该理论诞生于 20 世纪 90 年代的美国。客户管理
管理 （CRM）由 Gartner Group （盖特纳集团） 提出。总体而言，CRM 包括三
个层面的内容：首先，CRM 是一种管理理念。它将顾客看作企业最重要的资产，
不断提高顾客服务的质量，更加细致地分析顾客的个性化需求，从而提高顾客的
满意度和忠诚度。其次，CRM是一种管理机制，它旨在改善企业和顾客之间关系
的新型管理机制。它通过“以客户为中心”来组建企业，追求信息共享，建立对
客户需求的快速响应机制。最后，CRM是一种管理软件和技术，是信息技术、软
硬件系统集成的管理办法和应用解决方案的综合。 
二是顾客知识管理理论③。格伯特（Gebert）等人认为顾客知识就是顾客与
企业在交易及交流过程中，需要、产生或拥有的一种经验、价值、情境信息和专
                                                                                                                                                                              
①王飞,蔡建勋．纳税服务—理论研究[M]．上海：上海人民出版社，2007．10-11. 
②
 王飞,蔡建勋．纳税服务—理论研究[M]．上海：上海人民出版社，2007．203-204. 
③
 郭庆,邵培基,全昌文.客户知识管理及实施的初步分析[J].科学学与科学技术管理,2004,10. 
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家洞察力的动态组合。包括三个部分的内容：一是顾客需要的知识，指企业为满
足顾客的知识需要而准备的知识；二是关于顾客的知识，指顾客的基本情况，包
括顾客的人文统计信息、顾客的历史购买信息等；三是顾客拥有的知识，指顾客
通过各种途径搜集和形成的关于企业、市场及其他竞争者的产品、服务等方面的
知识。 
（2）顾客理论对构建需求导向型纳税服务体系的影响。 
顾客理论将需要服务的公众看作公共机构的顾客，税务机关的社会职责应当
站在纳税人的立场上，以追求纳税人的满意为目标，根据纳税人的需求提供服务。 
一是树立以纳税人为中心的服务理念。税务机关应当从纳税人的角度考虑需
求，及时与纳税人沟通，设计并提供满足纳税人需求的服务，并使纳税人满意。 
二是建立有效的纳税人沟通机制，加强纳税人需求的搜集和整理。通过沟通
平台，加强对纳税人需求的分析、应对和反馈。 
三是实行机构重组、流程再造。以纳税人为中心，重新整合各个职能部门，
构建扁平化的纳税服务组织。规范业务流程和办税指南，以方便纳税人为出发点，
对审批、流转环节进行调整，简化审批程序。 
４．马斯洛需求层次理论 
美国心理学家亚伯拉罕•马斯洛，在 1943年提出马斯洛需求层次理论。他认
为人类的需求存在从低到高五个层次。具体是生理需求、安全需求、社交需求、
尊重需求和自我实现需求，自下而上构成金字塔形的结构。 
(１)马斯洛需求层次理论的内容。 
①五种需要像阶梯一样从低到高，按层次逐级递升。②某层需要获得满足后，
另一层需要才出现。存在多种需要的情况下，首先满足迫切需要，其他的需要才
显示出激励作用。③五种需要可以分为生存需求和发展需求两个层级。生理上的
需要、安全上的需要和感情上的需要都属于低级的生存需要，通过外部条件就可
以满足。尊重的需要和自我实现的需要是高级需要，通过内部因素才能满足的。
同时，一个人对尊重和自我实现的需要是无止境的。 
(２)需求层次理论对构建需求导向型纳税服务体系的影响。 
一是马斯洛的需求理论，说明了多元化和层次性是人的需求特征。运用需求
理论，就可以对当前纳税人的需求进行层次划分。可以从生存需求、安全需求、
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